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Raadpleging op verzoek van de minister van 
Telecommunicatie over 

een voorontwerp van koninklijk besluit  
tot bepaling van de termijnen voor het beantwoorden 

van bepaalde schriftelijke vragen en schriftelijke 
klachten van eindgebruikers van operatoren van andere 

voor het publiek beschikbare elektronische-
communicatiediensten dan nummeronafhankelijke 

interpersoonlijke communicatiediensten 
 
 
 

 
 

Hoe kunt u reageren op dit document?
 

 
Tot 13 november 2023 
Enkel via e-mail naar consultation.sg@bipt.be  
Met de referentie CONSULT-2023-D1 
 
Aanspreekpunt: Tim Nuyens, eerste adviseur (+32 2 226 87 57) 
 
Antwoorden dienen elektronisch te worden verzonden naar het opgegeven adres. 
 
Voeg dit formulier als eerste blad bij uw antwoord a.u.b. 
 
Uw opmerkingen zouden moeten verwijzen naar de paragrafen en/of tekstgedeelten waarop ze 
betrekking hebben en duidelijk aangeven wat vertrouwelijk is. 
 
Deze raadpleging vindt plaats op verzoek van de minister van Telecommunicatie.  Bijgevolg 
wordt erop gewezen dat alle informatie die in antwoord op deze raadpleging aan het BIPT 
wordt meegedeeld, beschouwd zal worden als rechtstreeks bestemd voor de minister en 
integraal, zoals die is meegedeeld zonder verdere verwerking of verificatie, kan worden 
doorgestuurd aan de minister.  
 
  

mailto:consultation.sg@bipt.be
https://www.bipt.be/operatoren/publicatie/formulier-dat-als-voorpagina-dient-te-worden-gebruikt-bij-het-antwoord-op-een-openbare-raadpleging
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Toelichting 

1. De Minister van Telecommunicatie heeft het BIPT verzocht een openbare consultatie te 
houden over een voorontwerp van KB dat men kan vinden als bijlage. 

2. Het voorontwerp van KB beoogt het laatste lid van artikel 116 van de wet van 13 juni 2005 
betreffende de elektronische communicatie ten uitvoer te brengen.  

3. Artikel 116 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie bepaalt 
in zijn laatste lid dat de operatoren van andere voor het publiek beschikbare elektronische-
communicatiediensten dan nummeronafhankelijke interpersoonlijke communicatiediensten 
“elk schriftelijk verzoek om informatie met betrekking tot de duur van het contract, de 
wijze waarop het contract wordt opgezegd en de tarieven van alle diensten of 
schadeloosstellingen die door de operator kunnen worden toegepast, of elke schriftelijke 
klacht vanwege een eindgebruiker in verband met de uitvoering van zijn contract met 
betrekking tot de levering van netwerken of diensten voor elektronische communicatie 
[moeten] beantwoorden met een schriftelijk, gedetailleerd en volledig antwoord binnen de 
termijn die door de Koning, bij een koninklijk besluit vastgesteld na overleg in de 
Ministerraad, na advies van het Instituut wordt bepaald.” 

4. De reacties op deze openbare consulatie dienen ingediend te worden op de manier 
beschreven op het voorblad van dit document.  

 

 

 

Axel Desmedt 
Lid van de Raad 

Bernardo Herman 
Lid van de Raad 

 
 
 
 
 
 

Luc Vanfleteren 
Lid van de Raad 

 
 
 
 
 
 

Michel Van Bellinghen 
Voorzitter van de Raad 
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Bijlage : Voorontwerp van KB 

KONINKRIJK BELGIË ROYAUME DE BELGIQUE 
  

FEDERALE OVERHEIDSDIENST 
ECONOMIE, K.M.O., MIDDENSTAND EN 

ENERGIE 

SERVICE PUBLIC FÉDÉRAL ÉCONOMIE, 
PME, CLASSES MOYENNES ET ÉNERGIE 

  
[DATUM] - Koninklijk besluit tot 
bepaling van de termijnen voor het 
beantwoorden van bepaalde 
schriftelijke vragen en schriftelijke 
klachten van eindgebruikers van 
operatoren van andere voor het publiek 
beschikbare elektronische-
communicatiediensten dan 
nummeronafhankelijke 
interpersoonlijke 
communicatiediensten 

[DATE] - Arrêté royal déterminant les 
délais de réponse à certaines questions 
écrites et plaintes écrites d’utilisateurs 
finaux d’opérateurs de services de 
communications électroniques 
accessibles au public autres que des 
services de communications 
interpersonnelles non fondés sur la 
numérotation 

  
VERSLAG AAN DE KONING RAPPORT AU ROI 

  
  
Sire, Sire, 
  

ALGEMEEN GÉNÉRALITÉS 
  

Het besluit dat U ter goedkeuring wordt 
voorgelegd beoogt uitvoering te geven aan 
het laatste lid van artikel 116 van de wet van 
13 juni 2005 betreffende de elektronische 
communicatie (hierna ook “de Wet”).   

L’arrêté qui est soumis à Votre signature vise 
à mettre en œuvre le dernier alinéa de l’article 
116 de la loi du 13 juin 2005 relative aux 
communications électroniques (ci-après « la 
loi »). 
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Dat lid bepaalt dat de operatoren van andere 
voor het publiek beschikbare elektronische-
communicatiediensten dan 
nummeronafhankelijke interpersoonlijke 
communicatiediensten “elk schriftelijk verzoek 
om informatie met betrekking tot de duur van 
het contract, de wijze waarop het contract 
wordt opgezegd en de tarieven van alle 
diensten of schadeloosstellingen die door de 
operator kunnen worden toegepast, of elke 
schriftelijke klacht vanwege een eindgebruiker 
in verband met de uitvoering van zijn contract 
met betrekking tot de levering van netwerken 
of diensten voor elektronische communicatie 
[moeten] beantwoorden met een schriftelijk, 
gedetailleerd en volledig antwoord binnen de 
termijn die door de Koning, bij een koninklijk 
besluit vastgesteld na overleg in de 
Ministerraad, na advies van het Instituut 
wordt bepaald.” 

Cet alinéa prévoit que les opérateurs de 
services de communications électroniques 
accessibles au public autres que des services 
de communications interpersonnelles non 
fondés sur la numérotation sont tenus de 
fournir, pour « toute demande d'information 
écrite relative à la durée du contrat, aux 
modalités de résiliation du contrat et aux tarifs 
de tous les services ou indemnités qui peuvent 
être appliqués par l'opérateur, ou toute plainte 
écrite qui est formulée par un utilisateur final 
concernant l'exécution de son contrat portant 
sur la fourniture de réseaux ou de services de 
communications électroniques [doit recevoir 
de l'opérateur concerné] une réponse écrite 
détaillée et complète dans le délai fixé par le 
Roi par arrêté délibéré en Conseil des 
Ministres, après avis de l'Institut. » 

  
Naar analogie met de 2,5 minuut antwoordtijd 
voor de klantendiensten van de in artikel 116 
van de Wet bedoelde operatoren (die door 
artikel 158 van de wet van 21 december 2021 
houdende omzetting van het Europees 
Wetboek voor elektronische communicatie en 
wijziging van diverse bepalingen inzake 
elektronische communicatie verwerkt is in een 
ander deel van artikel 116 van de Wet) wordt  
ervoor gekozen de verschillende scenarios 
voorzien in het Charter voor 
Klantvriendelijkheid te gebruiken als 
uitgangspunt maar sommige doorlooptijden 
die daarin voorzien zijn te verbeteren ten 
voordele van de consument.  

Par analogie avec le temps de réponse de 2,5 
minutes pour les services clientèle des 
opérateurs visés à l'article 116 de la loi 
(intégré dans une autre partie de l'article 116 
de la loi par l’article 158 de la loi du 21 
décembre 2021 portant transposition du code 
des communications électroniques européen 
et modification de diverses dispositions en 
matière de communications électroniques), il 
a été choisi d’utiliser comme point de départ 
les différents scénarios prévus dans la Charte 
en faveur de la clientèle mais d'améliorer 
certains délais qui y sont prévus au profit du 
consommateur. 

  
Dit Charter werd door een aantal 
telecomoperatoren ondertekend, maar niet 
door iedere operator die in contact komt met 
eindgebruikers van andere voor het publiek 
beschikbare elektronische-
communicatiediensten dan 
nummeronafhankelijke interpersoonlijke 
communicatiediensten. 

Cette charte a été signée par un certain 
nombre d’opérateurs de télécommunications, 
mais pas par tous les opérateurs qui entrent 
en contact avec des utilisateurs finaux de 
services de communications électroniques 
accessibles au public autres que des services 
de communications interpersonnelles non 
fondés sur la numérotation. 

  

https://ibpt-bipt.bams.belnet.be/fmlurlsvc/?fewReq=:B:JVE3PD49Nyt7MD8jPStkaTA9PDc9PCt+ZGpjbHl4f2gwNWs9bDk1PTw0bzs9PWk4P2tuOWw+PT46Omk0PWk7NDVuPG87OTw+OCt5MDw7ND45Oj48OjUrfGRpMD46WzROe0VFPT49PT05ID46WzROe0VGPT49PT05K39ufXkwK24wOD8rZWlhMD0=&url=https%3a%2f%2fwww.proximus.be%2fdam%2fjcr%3a903d10e3-2337-489d-b932-23064863fbd0%2fcdn%2fsites%2fiportal%2fdocuments%2fpdfs%2fres%2fcharter_klantvriendelijkheid_nl%7E2021-02-01-09-21-52%7Ecache.pdf
https://ibpt-bipt.bams.belnet.be/fmlurlsvc/?fewReq=:B:JVE3PD49Nyt7MD8jPStkaTA9PDc9PCt+ZGpjbHl4f2gwNWs9bDk1PTw0bzs9PWk4P2tuOWw+PT46Omk0PWk7NDVuPG87OTw+OCt5MDw7ND45Oj48OjUrfGRpMD46WzROe0VFPT49PT05ID46WzROe0VGPT49PT05K39ufXkwK24wOD8rZWlhMD0=&url=https%3a%2f%2fwww.proximus.be%2fdam%2fjcr%3a903d10e3-2337-489d-b932-23064863fbd0%2fcdn%2fsites%2fiportal%2fdocuments%2fpdfs%2fres%2fcharter_klantvriendelijkheid_nl%7E2021-02-01-09-21-52%7Ecache.pdf
https://www.proximus.be/dam/jcr:99e798c0-7f0c-48f1-8aea-0aa94e197f54/cdn/sites/iportal/documents/pdfs/res/LGL_Charter_FR%7E2021-02-01-09-21-51%7Ecache.pdf
https://www.proximus.be/dam/jcr:99e798c0-7f0c-48f1-8aea-0aa94e197f54/cdn/sites/iportal/documents/pdfs/res/LGL_Charter_FR%7E2021-02-01-09-21-51%7Ecache.pdf
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Door (meer bepaald artikel I.5 van) het 
Charter voor Klantvriendelijkheid mutatis 
mutandis over te nemen in dit besluit bekomt 
men als tweede verbetering ten voordele van 
de consument dat alle operatoren die in de 
sector opereren onderworpen worden aan 
gelijke minimumregels en dat er op de 
naleving van die regels een onafhankelijk 
toezicht kan uitgeoefend worden. 

En intégrant mutatis mutandis la Charte en 
faveur de la clientèle (et plus spécifiquement, 
l’article I.5 de la Charte) dans le présent 
arrêté, la deuxième amélioration obtenue au 
profit du consommateur est que tous les 
opérateurs opérant dans le secteur sont 
soumis aux mêmes règles minimales et le 
respect de ces règles peut faire l'objet d'un 
contrôle indépendant. 

  
ARTIKELSGEWIJZE BESPREKING COMMENTAIRE ARTICLE PAR ARTICLE 

  
Artikel 1  Articles 1er  
  
Het vertrekpunt van Artikel I.5 van het Charter 
voor Klantvriendelijkheid is dat de 
ondertekenaars zich ertoe verbinden om 
binnen de 5 werkdagen te antwoorden op 
vragen of klachten van consumenten.   

Le point de départ de l’article I.5 de la Charte 
en faveur de la clientèle est que les signataires 
s’engagent à répondre aux questions ou 
plaintes des consommateurs dans un délai de 
5 jours ouvrables.   

  
Artikel 1 brengt deze termijn in de context van 
de bevoegdheidsdelegatie gegeven in artikel 
116 van de Wet terug van 5 naar 4 
werkdagen.  

Dans le contexte de la délégation de pouvoirs 
prévue à l'article 116 de la loi, l'article 1er 
ramène ce délai de 5 à 4 jours ouvrables.  

  
Artikel 2 Article 2 
  
Artikel 2 viseert het uitzonderingsgeval waarin 
de vraag of de klacht niet binnen de 
standaardtermijn van 4 werkdagen 
beantwoord kan worden.  

L'article 2 vise le cas exceptionnel où il n'est 
pas possible de répondre à la question ou à la 
plainte dans le délai standard de 4 jours 
ouvrables.  

  
De termijn waarbinnen in dat geval een 
ontvangstbevestiging zal worden verstuurd 
met bijkomende informatie over de termijnen 
en de nodige stappen ter ontvangst van een 
uitgebreid antwoord ten gronde, wordt in dit 
besluit verminderd tot 3 werkdagen (ten 
opzichte van 5 in het Charter voor 
Klantvriendelijkheid). 

Le délai dans lequel un accusé de réception 
sera envoyé dans ce cas avec des informations 
supplémentaires sur les délais et les étapes 
nécessaires pour recevoir une réponse 
détaillée quant au fond est ramené dans le 
présent arrêté à 3 jours ouvrables (contre 5 
dans la Charte en faveur de la clientèle).  

  
Artikel 3 Article 3 
  
In geval van een betwisting van een factuur 
verbinden de ondertekenaars van het Charter 
voor Klantvriendelijkheid zich ertoe om “in de 
bovenvermelde gevallen te antwoorden 
binnen de 10 werkdagen”. 

En cas de contestation d’une facture, les 
signataires de la Charte en faveur de la 
clientèle s’engagent à répondre «dans un délai 
de 10 jours ouvrables dans les cas précités ». 

  
Dit besluit behoudt de termijn (en bijhorende 
modaliteiten) van het Charter in dit scenario. 

Le présent arrêté maintient le délai (et les 
modalités associées) de la Charte dans ce 
scénario. 
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Artikel 4 Article 4 
  
Omdat niet alle in artikel 116 van de Wet 
bedoelde operatoren het Charter voor 
Klantvriendelijkheid hebben ondertekend, 
past het aan hen een overgangstermijn toe te 
kennen. Dit moet hen toelaten om de 
termijnen van dit besluit te verwerken in de 
ondersteuningssoftware van hun 
klantendiensten, erover training te geven, 
enzovoort.     

Étant donné que tous les opérateurs visés à 
l’article 116 de la loi n’ont pas signé la Charte 
en faveur de la clientèle, il convient de leur 
accorder une période transitoire. Celle-ci 
devrait leur permettre d'intégrer les délais du 
présent arrêté dans le logiciel de support de 
leurs services clientèle, de dispenser des 
formations à ce sujet, etc.     

  
Dit zijn, Sire, de voornaamste bepalingen van 
het besluit dat aan Uwe Majesteit ter 
goedkeuring wordt voorgelegd.  

Telles sont, Sire, les principales dispositions de 
l’arrêté soumis à l’approbation de Votre 
Majesté.  

  
Ik heb de eer te zijn,  J’ai l’honneur d’être,  
  
Sire,  Sire,  
  
van Uwe Majesteit,  de Votre Majesté,  
  
de zeer eerbiedige le très respectueux 
  
en zeer getrouwe dienaar,  et très fidèle serviteur,  
  

De Minister van Telecommunicatie La Ministre des Télécommunications 
  

 
 
 
 
 
 

Petra DE SUTTER Petra DE SUTTER 
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